



FACULTAD DE INGENIERÍA 
 




Gestión de Procesos para mejorar la Productividad del área post venta de la Empresa 
SERBIOMEDIC AROTINCO SAC, Lima - 2019 
 
 






Br. Armando Alex Quevedo Rivera (ORCID: 0000-0002-8775-2146) 









LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
 



















































Esta tesis se la dedicamos en primer lugar a Dios, 
por darnos salud y fortaleza durante todo este largo 
camino, a nuestra familia por su apoyo 
incondicional. 













































De la misma manera agradecer en primer lugar a 
Dios, a nuestra familia, a nuestro asesor de tesis 
por guiarnos y apoyarnos en el desarrollo de este 
trabajo y a nuestro grupo de estudio de la 
universidad los cuales se volvieron verdaderos 
amigos para la vida. 
Armando y Percy 
iv  
Página del Jurado 
v  
 








Página del jurado……………………………………………………………………………..  iv 




I. INTRODUCCIÓN .................................................................................................................... 1 
II. MÉTODO................................................................................................................................ 11 
2.1 Tipo y diseño de Investigación ............................................................................................... 11 
2.2 Operacionalización de variables ............................................................................................ 11 
2.3 Población, muestra y muestreo .............................................................................................. 12 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad .............................. 12 
2.5 Procedimientos ...................................................................................................................... 12 
2.6 Método de análisis de datos ................................................................................................... 17 
2.7 Aspectos éticos ...................................................................................................................... 18 
III. RESULTADOS ....................................................................................................................... 19 
IV. DISCUSIÓN ........................................................................................................................... 26 
V. CONCLUSIONES .................................................................................................................. 28 
VI. RECOMENDACIONES ......................................................................................................... 29 







El presente trabajo tiene como objetivo identificar los problemas asociados al desempeño de 
la productividad en la empresa Serbiomedic Arotinco SAC, cuyo rubro de negocio es la 
comercialización de equipos médicos y servicios. Se analizará la realidad problemática para 
reconocer las causas principales que se deberían solucionar al problema principal sobre costo 
o la baja productividad. 
En este trabajo se demostrará que con una adecuada gestión de procesos se mejora la 
productividad apoyada en sus dimensiones de eficiencia en las horas de trabajo, así como la 
efectividad en los resultados deseados. 
Para obtener dicha mejora usaremos un estudio de modo cuantitativo de tipo aplicativo, 
diseño es descriptivo, cuasi experimental y longitudinal. 
El método aplicado es a través de diagramas de flujo del proceso (mejora continua), con el 
cual demostramos que un correcto uso de la herramienta de mejora ayuda a corregir la 
gestión y como consecuencia mejora la productividad de la empresa. 
Como resultado obtenido de la manipulación de la variable independiente se demuestra que 
una adecuada gestión de procesos mejora la productividad obteniendo como resultado un 
incremento de la productividad en 55.62%. 
 







The purpose of this work is to identify the problems associated with productivity 
performance in the Serbiomedic Arotinco SAC Company, whose business is the 
commercialization of medical equipment and services. The problematic reality will be 
analyzed to recognize the main causes that will be solved to the main problem about cost or 
low productivity. 
In this work it will be demonstrated that with an adequate process management the 
productivity is improved, supported by its dimensions of efficiency in the hours of work, as 
well as the effectiveness in the desired results. 
To obtain this improvement we will use a quantitative study of an application type, design 
is descriptive, quasi-experimental and longitudinal. 
The method applied is through process flow diagrams (continuous improvement), with 
which it demonstrates that a correct use of the improvement tool helps to correct the 
management and as a consequence improves the productivity of the company. 
As a result of the modification of the independent variable, it is shown that proper process 
management improves productivity, resulting in an increase in productivity of 55.62%. 
 





Según (MUIR, 2018 pág. 9), el mercado de la tecnología médica se mantiene en crecimiento 
a nivel mundial, tanto en desarrollo de tecnologías como en las ventas de equipos, según 
informes en el año 2017 el total de ventas alcanzadas fue de 405.000 millones de dólares y 
se estima que para el 2024 lleguen a 595.000 millones a nivel mundial, en cuanto a latino 
américa el sector de tecnología médica no es uniforme pues depende mucho de la solidez 
económica de cada país así como la decisión política de los mismos, aun así Latinoamérica 
es considerada la tercera economía en el mundo y el gasto en el sector de tecnología médica 
va creciendo poco a poco, según estadísticas de (Anuario Estadístico de América Latina y 
El Caribe, 2018 pág. 25) el promedio de la inversión en el sector salud con respecto al PBI 
de cada país de la región es de 6.6% y en la mayoría de países se nota un incremento de ese 
porcentaje en cada año, cabe mencionar que en países de Europa este monto asciende a 10% 
en promedio, en cuanto a Perú el presupuesto aprobado para el año 2019 para el sector salud 
es de S/.18,217 millones según (Ministerio de economía y finanzas, 2018), y de este monto 
S/.450 millones están destinados al mantenimiento y operatividad de los centros 
asistenciales, lo cual es una oportunidad para las empresas que comercializan productos en 
el sector, SERBIOMEDIC AROTINCO SAC es una empresa privada con 4 años de iniciar 
sus actividades, situada en Villa el Salvador – Lima se dedica a la comercialización de 
equipos y repuestos de esterilización para el sector salud, siendo el principal cliente el sector 
público y en este sector el 58% de las ventas de repuestos y servicios son realizados en 
provincias fuera de Lima, durante el último año la empresa está teniendo sobrecostos en el 
área de postventa de repuestos y servicios, se notan empíricamente demoras en los servicios 
lo que trae como consecuencia multas por incumplimiento de contratos, demoras para 
cotizar servicios en otras localidades o clientes, se tiene la sensación de tener al personal 
operativo ocupado todo el tiempo, pero en realidad debido a la falta de gestión no se conoce 
el tiempo productivo real del personal o el tiempo real que debe durar la ejecución del 
servicio proformado o a proformar. 
En la fig. 1 Se observa el diagrama de Ishikawa en el cual identificamos el problema 
principal “baja productividad en el área de post venta (ordenes de servicio)”, para ordenar 
las causas en el diagrama se realizó la lluvia de ideas, para realizar el método nos reunimos 
con el personal de la empresa involucrados en los procesos para lograr tanto objetividad 
como veracidad en las ideas y así con ellas ordenar las M´s del diagrama y con ello 
identificar las causas posibles, al ordenar las causas se notó que la espina de mayor jerarquía 
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es la de métodos en la cual se evidencia que la empresa no cuenta con una adecuada gestión, 
tampoco cuenta con formatos de control y reportes de las actividades realizadas. 
 
DIAGRAMA DE ISHIKAWA SOBRECOSTO EN EL AREA POST VENTA 
Figura 01 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Se encontraron trabajos similares a nivel internacional, nacional y local destacando: 
(DIAZ Costa, 2015 pág. 5) el autor concluye que al aplicar algunas de las mejoras se 
pudieron comparar los valores de las medidas de rendimiento y se verifico que en el área de 
mecanizado aumentó la eficiencia y además se pudo obtener un incremento en la ganancia 
en la línea de setup, además de una ganancia de piezas por mes con el cambio del layout en 
la línea 54, así como (CHALÉN Ramirez, 2017 pág. 14) cuyo autor concluye que aplicando 
el ciclo de Deming se comprueba las mejoras en el tiempo de ciclo del proceso y (GALICIA 
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Martinez, 2016 pág. 70) quien dirige este trabajo a las MYPES, mencionando que utilizando 
una adecuada gestión de procesos pueden llegar a crecer como organización adaptándose a 
los cambios constantes del Mercado y su entorno, como sabemos las organizaciones se 
mueven en un entorno reactivo y especialmente este tipo de MYPES deben estar atentas a 
su gestión para conseguir una rápida adaptabilidad ante cualquier amenaza. 
(DELGADO Araujo, y otros, 2015 pág. 12) Desea proponer una adecuada gestión de 
procesos en la azucarera agropucala S.A.A., aplicando las herramientas de mejora continua 
y la metodología de las 5S, teniendo como finalidad incrementar su rentabilidad, a su vez 
(SOUZA Mori, 2018 pág. 5) Desea mejorar su producción en un 20% en el área de 
elaboración de menestras enlatados de la empresa Alpes Chiclayo S.A.C, a través del uso de 
la herramienta Lean Manufacturing. Logra documentar procesos y así beneficiar el uso de la 
información, a través de la aplicación adecuada de la gestión de proceso y 
(HUAMACHUMO Diaz, 2018 pág. 2) Concluye que a través de la gestión por procesos se 
eliminan los reprocesos, ahorrando horas hombre del personal involucrado, como se sabe 
cuándo buscamos optimizar procesos tenemos que considerar eliminar todo lo que genere 
perdida tanto en tiempo como en dinero, es así como debemos mapear el proceso para 
verificar las demoras, los transportes y el reprocesamiento que no tenga que ver con el 
proceso optimo en si, como por ejemplo verificar que después de pasar por una línea de 
pintado algunas piezas de forma aleatoria lleguen con marcas por alguna falla en el equipo 
o insumo. 
(HIDALGO Peña, 2015 pág. 8)Desea dar solución a deficiencias en los procesos de la 
Empresa SOUTHERN TEXTILE NETWORK principalmente el sub proceso de lavandería 
mediante la mejora en la gestión para hacerlo más eficiente y que como resultado se obtenga 
una mejor rentabilidad, a su vez (GARCIA Naves, 2018) demuestra que aplicando su 
herramienta kaizen incrementa la efectividad de su proceso, por su parte (OCUPA Saavedra, 
2018 pág. 21) desea implantar una muestra de cantidad económica de pedido (EOQ) que le 
ayudaría a controlar el sobre stock de los materiales al concluir las obras, lo cual genera 
pérdidas por sobre stock al finalizar los proyectos, y la contratación de un supervisor que 
controle lo propuesto y la mejora de la gestión y (ARANIBAR Gamarra, 2016 pág. 4) quien 
desea aplicar Lean Manufacturing al área de producción de la empresa ABRASIVOS S.A. 
que le ayude a incrementar su producción, logrando alcanzar una mejor rentabilidad. 
Como concepto de gestión por procesos: (BRAVO Carrasco, 2012 pág. 23) nos dice que es 
una manera metódica de conocer, entender y adicionarle más valor a los procesos de la 
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organización para llegar a satisfacer la táctica del negocio e incrementar el grado de 
satisfacción de los clientes. Para (PERËZ Fernandez de Velasco, 2012 pág. 49) es el grupo 
de tareas que tiene relación entre sí o que interactúan, para transformar los insumos de 
entrada (del tipo que sea) en un producto optimo, a su vez (MEDINA León, Alberto; 
NOGUEIRA Rivera, Dianelys; HERNÁNDEZ Nariño, Arialys; DIAZ Navarro, Yeni, 2012 
pág. 273) nos dicen que trabajar en los procesos se sustenta por la exigencia de conseguir 
eficiencia en los mismos, está enfocado a encontrar y solucionar las necesidades de los 
clientes, y coincide con otros autores en que es una forma de aterrizar o ejecutar las tácticas 
del negocio, la gestión de procesos nos lleva a mejorar los procesos, en tal sentido 
(JAGUASIAK-KOCIK, 2017), nos muestra el caso de estudio de como aplicando el ciclo 
de mejora continua es posible conseguir reducciones de fallas en el proceso de hasta 60% y 
que el ciclo es infinito pues siempre se puede mejorar, en este sentido al conocer bien el 
proceso y sus puntos críticos podemos mapear y ajustar todas la veces que sean necesarias y 
con ello optimizar cada vez más las actividades que se realizan. 
Otro concepto importante para gestionar procesos es el costo del proceso y el autor (BRAVO 
Carrasco, 2012 pág. 40) nos dice que esta dimensión es complicada de obtener ya que la los 
estudios de contabilidad financiera tradicional copera con poca data para llevar a cabo un 
seguimiento razonable, creando la necesidad de implantar sistemas de información 
adecuados para este fin específico. 
Además como variable importante asociada a la gestión tenemos el tiempo de proceso en el 
cual el autor (BRAVO Carrasco, 2012 pág. 40) nos dice que es la variable más frecuente en 
la gestión de procesos y la productividad, es por ello que se debe poner mucho énfasis en las 
mediciones del tiempo en todas las maneras que se presenten en la organización o flujo del 
proceso para así luego de medirlo poder diseñar las estrategias para corregir actividades, 
tareas, que nos permitan optimizar el resultado. Para (PERËZ Fernandez de Velasco, 2012 
pág. 39) nos dice que no hay una interpretación similar referente a los límites de los procesos, 
ya que es cambiante de acuerdo a la dimensión de la empresa. Pero lo que realmente importa 
es recoger un determinado criterio y preservarlo a lo largo del tiempo. 
Históricamente tenemos según (YAMASAKI, 2018), la implementación de procesos mejoro 
la industria sobre todo adoptando el modelo japonés después de la segunda guerra mundial, 
el autor 
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Filosofía de gestión por procesos 
(RAFAEL Zúñiga, 2012 pág. 9) Cuando se toca el tema de la gestión de calidad total es 
necesario la aplicación de la gestión de los procesos, porque es uno de los principios básicos 
que aportan a la organización. Por lo tanto, la filosofía de la gestión por procesos deviene de 
la gestión de la calidad. Comienza con la filosofía de la división del trabajo planteado por 
Adam Smith en 1776, posteriormente por Frederick Taylor, Henry Fayol y Max Weber. Así 
llegaron las empresas a dividir sus estructuras en áreas y secciones dependiendo de la 
especialidad. 
(SINGH, Mayank; SINGH, Swati; CHOKSHI, Abhishek; CHAVAN, Harshad; DABHI, 
Dhrudypsinh, 2015) Explicaron que los líderes de las empresas están utilizando con mayor 
frecuencia distintas técnicas de gestión de procesos, para alcanzar los objetivos estratégicos 
trazados. También, estos líderes implementan estrategias de mejora de procesos para ayudar 
a los gerentes a identificar limitaciones en el proceso y aumentar la productividad general 
de la empresa. 
Ventajas de gestión por procesos 
 
(PERËZ Fernandez de Velasco, 2012 pág. 67) Manifiesta que la gestión por procesos tiene 
las siguientes ventajas: 
 Direcciona a la empresa hacia los clientes y sus metas de la institución, 
basándose en el cambio cultural. 
 La forma como se llegue a conocer de manera objetiva el por qué y para qué 
de un determinado proceso, se logrará la eficiencia funcional de las áreas. 
 Nos da una mayor y general visión de la empresa, así como las relaciones 
internas, dejándonos entender a la institución como un proceso que origina 
consumidores complacidos. 
 Aporta a bajar los gastos en las operaciones. 
 Permite tomar decisiones de una manera eficaz. 
 Disminuye los tiempos para el incremento, lanzamiento y elaboración de los 
bienes. 
(RAWSON, James; KANNAN, Amogha; FURMAN, Melisa, 2016)Indica que las técnicas 
de mejoras de procesos son usadas frecuentemente por todas las organizaciones para mejorar 
la eficiencia y la competitividad. 
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Importancia de la gestión por procesos 
(PERËZ Fernandez de Velasco, 2012) Nos dice que es fundamental porque acepta 
esquematizar la estructura de calidad en dos perfiles de similar importancia: 
 Crecimiento de la eficacia en la institución, que nos indica cuanto valor se le 
agrega a las tareas en las distintas áreas que conforman la producción. 
 Planteo de esquemas de organización con mayor enfoque direccionado a 
entender y trabajar bajo la metodología planteada. 
(AMITHKUMAR DHANJIBHAI,Makwana; GAJANAN SHANKARRAO, Patange, 2015) 
Advirtieron que la implementación de la técnica de mejora de procesos sigue siendo el mayor 
desafío y si no se planifica adecuadamente podría ocasionar muchos problemas, está claro 
que para aplicar la herramienta debemos no solo conocer la implementación de la misma, 
sino también conocer el tipo de actividades que se desarrollan en los determinados procesos 
de la compañía, es importante tener el respaldo de la dirección para así poder ejecutar los 
cambios necesarios y corregir rápidamente las acciones implementadas de no dar el resultado 
deseado en toda mejora de procesos siempre se debe tener en cuenta las correcciones post 
ejecución. 
Definición de Productividad 
El autor (PERËZ Fernandez de Velasco, 2012 pág. 175) nos dice que la productividad es 
reducir el tiempo de entrega, disminuir la rotación de actividades, incluir labores adicionales 
de mínimo costo y que este pueda aumentar la percepción del valor por el cliente, para 
(CLAVIJO, 2003 pág. 17) está relacionada con el ingreso individual, el capital el trabajo y 
otros y (JIMENEZ Jácome, 2015) define como el total de bienes y servicios realizados y el 
total de medios usados. En la producción se utiliza para evaluar la utilidad de las compañías 
productoras, el equipamiento, los grupos de labores y los operarios. (RUEDA F., 2013 pág. 
187) Menciona que el autor Al-Darrab describe que la productividad tiene que ver con el 
trabajo efectivamente realizado del recurso humano. Como dimensiones de la productividad 
(RINCÓN de Parra, 2001 pág. 56) menciona que eficiencia y efectividad son aspectos muy 
importantes para la productividad, debido a que la efectividad es la consecución exitosa de 
los resultados planificados y con la calidad del producto o servicio entregado al cliente, así 
mismo refiere que la eficiencia es el uso óptimo de todos los insumos empleados (energía 
eléctrica, materiales, horas hombre efectivamente empleada, etc.), para lograr un producto o 
servicio. 
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(MYRONENKO, 2012), nos dice que el objetivo es analizar la productividad del personal y 
las propuestas de desarrollo empresarial para aumentar el éxito financiero de cualquier 
empresa. Así como es un indicador del desempeño de la institución que es medido a través 
de lo producido sobre los insumos. El nuevo paradigma de productividad recomienda 
métodos que son efectivos para obtener la productividad de la empresa. 
Los autores (SALAAM, y otros, 2012), Disminuir la cantidad de defectos es fundamental 
para toda empresa, ya que influye en su salidas y ganancias. Así mismo nos da a conocer 
que su objetivo es implementarlo en las diferentes empresas o industrias y que deben ser 
herramientas de la ingeniería en las instituciones que se dedican a la fabricación de cajas de 
papel reciclado. 
(MAKTADIR, y otros, 2017) en su artículo nos grafica como se logró el aumentar la 
productividad gracias al entendimiento de los métodos de procesos, en dicho estudio se 
realiza el diagnóstico de la eficiencia de la producción en la industria, una vez mapeado el 
proceso se procede a implementar los cambios y se realiza la medición de los indicadores 
obteniendo como resultados mejoras en cuanto a tiempo y cantidad de productos realizados. 
(BERGSTROM, y otros, 2014). En el presente trabajo se ha tratado de realizar un 
planteamiento de cómo dar solución a los problemas que existe en la línea SMT en Aros 
Electrónica. El malestar principal que se origina es debido a la falta de estandarización y 
mediciones. Para obtener métodos de trabajo estandarizados, para conseguir mejorar este 
problema es necesario que el personal de los turnos diurno y nocturno sean iguales, así poder 
lograr el potencial máximo de cada turno y que la organización estandarice los tiempos de 
trabajo. 
(BALIYAN, y otros, 2015) En el presente texto se estudia el incremento de la productividad 
en los subsectores de la industria de procesamiento de alimentos en una fábrica de la India 
evaluando el impacto político económico en la productividad y eficiencia, al final como 
resultado se consiguió un aumento en la inversión de capital en la industria de alimentos. 
(JAVIER RODRIGUEZ, y otros, 1991 págs. 33,34) Nos dice que la eficiencia se debe usar 
para medir recursos (mano de obra), así como el nivel de transformación de los recursos en 
productos obtenidos. El mismo autor refiere con respecto a la efectividad que debe estar 
orientado a lo logrado entre lo propuestos, con respecto a los objetivos generales. 
Eficiencia 
8  
(PERËZ Fernandez de Velasco, 2012 pág. 123) es el precio de conseguir el objetivo. 
(LONG, 2012 pág. 504) la eficiencia es la disposición de suministrar los servicios 
manteniendo un costo adecuado y para (GUTIERREZ Pulido, 2010) es el nexo entre el 
producto obtenido y los bienes empleados. 
Efectividad 
El autor (BOUZA Suarez, Alejandro, 2000) considera que es hacer que una compañía realice 
o implemente lo necesario para conseguir una consecuencia real, verdadera. 
Es llegar a efectuar lo planificado para conseguir una meta definida que anteriormente se 
consiguió de manera ideal, es decir pasar del estudio en el papel a la implementación en el 
campo de labores realizando las mediciones pertinentes para asegurar el objetivo. 
Eficacia 
(GUTIÉRREZ Pulido, 2010) “Es el nivel en que se ejecutan las labores planificadas y se 
obtienen los productos previstos.” 
Ventajas de la productividad 
Podemos indicar como ventajas: 
 Ayuda a mejorar las utilidades de la organización 
 Contribuye a mejorar la competitividad de la organización. 
Importancia de la productividad 
La productividad es la senda adecuada para generar mayor rentabilidad en una organización. 
Con este objetivo, se utilizan métodos para gestionar los procesos, estas herramientas están 
ligadas fuertemente a conseguir optimizaciones en todos los puntos críticos detectados como 
podrían ser: tiempos de paradas de equipos, mano de obra, exceso de merma en la materia 
prima, adicional a ello podemos señalar que la productividad se puede medir en cualquier 
área de la organización 
Por lo que se plantea el problema general: ¿De qué manera la gestión de procesos influye en 
la mejora de la productividad en el área post venta de la empresa SERBIOMEDIC 
AROTINCO SAC - Lima 2019? y los específicos ¿De qué manera la gestión de procesos 
influye en la mejora de la eficiencia en el área post venta de la empresa SERBIOMEDIC 
AROTINCO SAC - Lima 2019? y ¿De qué manera la gestión de procesos influye en la 
mejora de la efectividad en el área post venta de la empresa SERBIOMEDIC AROTINCO 
SAC - Lima 2019? 
Esta investigación nos deja implementar y pasar de la teoría a la aplicación en campo 
respecto a las herramientas de gestión de procesos y el nexo que hay con la productividad a 
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usar en el área de post venta en una empresa cuyo rubro es la venta de equipos médicos, 
repuestos y servicios específicamente del área de Central de Esterilización a los diversos 
centros de la salud a nivel nacional. 
La presente investigación es muy importante ya que nos facilitará verificar que a través de 
una buena gestión de procesos nos da como producto la mejora de la productividad en el 
área post venta de los equipos médicos en el servicio de esterilización y que este influye 
directamente en el crecimiento de la empresa, consiguiendo tener mayor disponibilidad del 
personal de campo. 
El estudio se justifica porque permitirá crear, desarrollar y utilizar una serie de metodologías, 
técnicas e instrumentos inherentes que son parte de la gestión de procesos y que contribuirá 
al incremento de la productividad del área post venta de quipos médicos, puntualmente del 
área Central de Esterilización en los diferentes centros de salud a nivel nacional. 
La presente investigación es explicativa de las variables utilizadas en la gestión de procesos 
y la productividad del área post venta, aplicando la investigación tipo no experimental, de 
corte transversal, que nos facilitará demostrar la relación causa efecto entre las variables 
usadas. 
En este punto se justifica porque el uso de la gestión de procesos es adecuado para contribuir 
en la mejora de las dimensiones de la productividad en el área post venta de quipos médicos, 
repuestos y servicios del área Central de Esterilización a los diferentes centros de salud a 
nivel nacional. 
El método de gestión de procesos concede la mejora de la productividad del área post venta 
de equipos médicos; en beneficio de una de las variables como es la administración a través 
del conocimiento, observación, análisis y toma de decisiones en las acciones de mejora para 
el área post venta. 
Se plantea la Hipótesis general: La gestión de procesos influye en la mejora de la 
productividad en el área post venta de la empresa SERBIOMEDIC AROTINCO SAC - Lima 
2019 y las especificas La gestión de procesos influye en la mejora de la eficiencia en el área 
post venta de la empresa SERBIOMEDIC AROTINCO SAC - Lima 2019 y La gestión de 
procesos influye en la mejora de la efectividad en el área post venta de la empresa 
SERBIOMEDIC AROTINCO SAC - Lima 2019. 
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Se plantearon el objetivo general: Demostrar de qué manera la gestión de procesos influirá 
en la mejora de la productividad en el área post venta de la empresa SERBIOMEDIC 
AROTINCO SAC - Lima 2019, y los específicos Demostrar de qué manera la gestión de 
procesos influirá en la mejora de la eficiencia en el área post venta de la empresa 
SERBIOMEDIC AROTINCO SAC - Lima 2019 y Demostrar de qué manera la gestión de 
procesos influirá en la mejora de la efectividad en el área post venta de la empresa 




2.1 Tipo y diseño de Investigación 
Tipo de investigación 
Aplicativa: porque se busca que la productividad aumente a través de una adecuada gestión 
de procesos, con el fin de aplicarlo en forma práctica y complacer la rentabilidad de la 
empresa. 
Enfoque 
Cuantitativo: ya que la hipótesis será demostrada a través de medios matemáticos y/o 
estadísticos para conocer numéricamente tanto el estado actual como el posterior a la 
aplicación de la herramienta aplicada y con ello dar validez a la hipótesis planteada en 
nuestro caso dar solución al problema de baja productividad. 
Nivel de investigación 
Explicativa: ya que no solo es saber lo establecido en el marco teórico producto de las 
variables de la presente investigación, sino también explicar la relación entre las variables, 
donde se rastreó los motivos de una baja productividad en la empresa, para luego sugerir las 
hipótesis de respuesta a esta problemática. 
Diseño de investigación 
Cuasi experimental: esto se debe a que demostraremos la relación que hay entre las variables 
de gestión de procesos y productividad en la empresa comercializadora de equipos médicos 
y servicios. 
2.2 Operacionalización de variables 
Tabla 01: Operacionalización de variables 
 
Fuente: elaboración propia 
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2.3 Población, muestra y muestreo 
Población: 
Está conformado por las órdenes de servicios de los meses marzo 2019 hasta octubre 2019 
de la empresa SERBIOMEDIC AROTINCO SAC, los cuales son 16 órdenes de servicio. 
Muestra: 
Por ser un valor representativo de la población y teniendo en cuenta que esta es pequeña; 
definimos que la muestra será la misma que la población (16 órdenes de servicio), no se 
aplica formula por no superar las 50 en nuestro caso. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica 
Se utilizó la observación cuantitativa para lo cual usamos una plantilla o ficha para realizar 
el registro de los datos de las órdenes de servicio. 
Instrumentos de recolección de datos 
Se aplicó el uso de la observación cuasiexperimental usando la hoja de registro donde se 
recogieron los datos, la cual nos permitió recopilar la información real y objetiva por cada 
actividad programada. De esta manera el propósito claro es conseguir una sólida base de 
datos. 
Validez 
Para la prueba de validez utilizamos el criterio de los expertos, los cuales son Ingenieros 
Industriales con experiencia en las herramientas por aplicar. 
2.5 Procedimientos 
Para describir los procedimientos de como implementamos la mejora en la productividad de 
la empresa SERBIOMEDIC AROTICO S.A.C., se realizó el análisis del proceso a través de 
un flujograma, para realizar el primer flujograma se entrevistó al gerente de la empresa y se 
tuvo que implementar según la información del mismo el cual no lo tenía definido 
físicamente en algún documento pero al cruzar información con los trabajadores se pudo 
confirmar que en la práctica de forma empírica se viene operando según lo informado, luego 
de conocer inicialmente como funciona el proceso se puso en análisis realizando estudio de 
tiempos y costos de las etapas de los procesos para así determinar los puntos críticos y con 
ello poder realizar un segundo diagrama y así difundir y comunicar los cambios 
implementados al final de la implementación se compararan ambos resultados con el fin de 
demostrar que con un buen proceso se podrá cumplir con el objetivo planteado. 
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Fuente: elaboración propia 
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a) Identificación del procesos de la organización.- El propósito del área post venta de 
la empresa Serbiomedic Arotinco SAC es brindar un servicio técnico eficiente y con 
ello mejorar la productividad de la empresa, por ello se gestionó el proceso del área 
de post venta con el fin de mejorar la productividad de la misma, se realizó la reunión 
con el gerente general de la empresa con el fin de concientizar la importancia de la 
correcta gestión de procesos con el fin de lograr los objetivos planteados. 
b) Planificar el proceso.- Se comenzó evaluando como se están desarrollando las 
actividades del área, para lo cual se necesitó contar con información sobre sus últimas 
ordenes de ventas de servicios y saber un global de sus ingresos y egresos del último 
año, se programó una reunión con la contadora de la empresa para solicitar la 
información económica y a su vez una reunión con el gerente para conocer como 
gestiona sus servicios teniendo en cuenta sus objetivos planificados. 
c) Capacitación. -se realizó la coordinación con el gerente para programar una 
capacitación con los involucrados según el proceso a implementar 
d) Implementar el proceso. – se realizó mapas de proceso, formatos con los que debería 
contar la empresa tales como: ordenes de trabajo de mantenimiento (otm), formatos 
de solicitud/rendición de viáticos (solo para viajes a provincias), formato de solicitud 
de componentes para diagnóstico, y que a través de ellos se obtuvo los indicadores 
de efectividad del servicio. Para ello se efectuó la impresión de los formatos 
correspondientes aprobados por el gerente de la empresa. 
e) Medir el proceso. - En esta etapa se realizó la medida de los datos obtenidos 
cuantitativamente, se diseñaron hojas de cálculo en Excel para poder ingresar los 
datos obtenidos de la recolección de los formatos implementados, enfocando en los 
tiempos y costos asociados al diagnóstico y posterior ejecución del servicio, 
obteniendo como resultado valores porcentuales. 
f) Mejora. - la mejora fue aceptable, por lo tanto, diremos que lo implementado ha sido 
lo adecuado, pero si no hubiera sido aceptable se procedería a realizar un análisis y 
corrección del proceso verificando cual ha sido la causa que originó la no 
conformidad, 
g) Análisis del proceso. - en esta etapa y con la información que se obtuvo en la 
medición del proceso, se planteó las mejoras o correcciones para optimizar el 
proceso, se realizó una nueva planificación de la misma y se comunicó al gerente de 
la empresa sobre los cambios a efectuar. 
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Figura 03: Flujogramas de ejecución de O/C y O/S, antes y después 
 
  
Fuente: elaboración propia 
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En el flujograma del lado izquierdo se observa como era el proceso para la ejecución de una 
orden de servicio y/o compra, y el flujograma del lado derecho es lo propuesto para la 
ejecución de una orden de servicio y/o compra, donde se puede notar que en lo propuesto se 
ha agregado 2 actividades más: 
- Programar visita de personal para evaluación. 
- Presentar informe de evaluación, 
Los cuales han sido importantes para que la productividad aumente en la empresa, ya que 
esta no tiene mapeado un adecuado procedimiento. 
A continuación se detalla las actividades de los flujogramas: 
- Recepción de llamada o por correo para cotizar un servicio: 
La institución de salud llama a diversas empresas del mismo rubro solicitando la cotización 
de algún servicio o venta de repuestos según la marca del equipo para realizar un estudio de 
mercado y luego emitir una orden de servicio o compra, según sea el caso. 
- Programar visita del personal para evaluación: 
Una vez recibida la solicitud, la empresa debe programar a un personal capacitado para 
realizar la visita técnica con el objetivo de conocer realmente el estado del equipo y así 
costear con bajo porcentaje de error. 
- Presentar informe de evaluación: 
Luego de la evaluación inmediatamente después de determinar el estado del equipo, el 
personal que realizó la visita deberá presentar un informe detallado donde indicará entre 
otros puntos, las actividades a realizar, repuestos e insumos a cambiar, tiempo de ejecución 
del trabajo y cantidad de personal que se requiere para la ejecución del trabajo. También se 
indicará el estado en el que se deja el equipo al concluir con la vista, luego de elaborar el 
informe se pide la firma del usuario y del personal de ingeniería o logística según sea el caso, 
se entregan las respectivas copias y con ello se deja sustento de la visita y lo encontrado en 
el momento, con esto nos respaldamos en otras fallas que puedan aparecer después de la 
visita y no se traduzcan en sobre costos que tenga que asumir la empresa. 
- Se envía cotización: 
 
Luego del informe técnico el área post venta realiza el coste del servicio y enviará la 
cotización al cliente, a la espera que la institución emita la orden de servicio y/o compra. 
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- Recepción por correo de la orden de servicio: 
 
Al recibir la orden de compra se evalúa si está de acuerdo a lo cotizado, los tiempos 
establecidos para la ejecución y que cuenta con todas las firmas respectivas que debe tener 
una orden de servicio y/o compra, este punto es importante pues muchas veces el personal 
de ingeniería asume que no es necesario realizar todas las actividades solicitadas durante la 
visita y excluye ítems de cambios de repuestos o accesorios, algunas veces porque la entidad 
lo tiene en stock y en este caso se puede ajustar nuevamente la proforma, de lo contrario se 
comunica al departamento correspondiente informando las consecuencias de no adquirir los 
ítems completos. 
- Programación de personal: 
Si todo está conforme se programa al personal técnico que realizará los trabajos, de acuerdo 
a los requerimientos que el mismo realizo en su informe y respetando el tiempo para la 
ejecución del servicio. 
- Se envía al personal para la ejecución del trabajo: 
El área post venta reenvía la solicitud de gastos de viáticos y otros a la gerencia según lo 
solicitado por el personal técnico, luego se ejecuta los trabajos programados. 
- Firma de conformidad: 
Luego de realizar los trabajos planificados y dando cumplimiento estrictamente a lo 
solicitado en la orden de compra o servicio, se realizan las pruebas respectivas de 
funcionamiento, una vez culminado se solicita a través de formatos la conformidad del 
servicio la cual debe tener la firma del usuario final del equipo y el personal de ingeniería o 
logística según sea el caso como respaldo de lo ejecutado, se debe realizar la documentación 
al cierre del servicio sin dejar ningún pendiente de preferencia para servicios fuera de Lima. 
- Presentación de factura por cobrar: 
 
Finalmente, una vez que se tenga la conformidad por parte de la jefatura de la institución de 
salud, se comunica al área post venta de la empresa para que emita sus documentos de 
cobranza por el servicio ejecutado. 
2.6 Método de análisis de datos 
Para analizar los datos empleados en el presente trabajo se realizaran estadísticos 
descriptivos, la estadística inferencial y procesados a través del software estadístico spss. 
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2.7 Aspectos éticos 
A través de los principios éticos instaurados por la Universidad Cesar Vallejo, manifestamos 
que la tesis presentada es resultado de una serie de datos recolectados, con datos verídicos 
con autores que están citados adecuadamente en la bibliografía. 
La propiedad intelectual, viene dado por el estudio realizado a la rentabilidad que obtendrá 
la empresa SERBIOMEDIC AROTINCO S.A.C. al ejecutar las órdenes de servicio emitidas 
por las entidades de salud, y que estas son ejecutadas eficientemente para obtener una mejor 
productividad, además tener la responsabilidad social, política, jurídica y ética, 
comprometiéndonos a proteger la información que nos brinda el área post venta de la 
institución, que son partícipes de la presente investigación. 
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Tabla de resumen comparativo 
III. RESULTADOS 
 
En la tabla, se observa cómo a través de una adecuada aplicación de la herramienta se logra 
mejorar la productividad en el área post venta de la entidad en un (87.24 % - 31.41%) 
55.83%. 
Tabla 02: Tabla de resumen comparativo 
 
 













2 44.44% 59.85% 26.60% 
3 46.15% 61.90% 28.57% 
4 47.06% 64.35% 30.28% 
5 48.48% 62.34% 30.23% 
6 50.00% 65.83% 32.92% 
7 53.33% 71.79% 38.29% 













10 94.12% 89.66% 84.38% 
11 96.97% 86.73% 84.11% 
12 94.12% 90.68% 85.35% 
13 96.00% 93.39% 89.65% 
14 97.96% 93.88% 91.96% 
15 94.12% 94.59% 89.03% 
16 100.00% 96.44% 96.44% 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis descriptivo 
 
Variable Dependiente: Productividad 
 
Tabla 03: Datos de la Productividad 
 
Productividad 
Quincena Antes Después 
1 23.77% 76.97% 
2 26.60% 84.38% 
3 28.57% 84.11% 
4 30.28% 85.35% 
5 30.23% 89.65% 
6 32.92% 91.96% 
7 38.29% 89.03% 
8 40.62% 96.44% 
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Cuadro de resultados estadísticos 











































Variable Dependiente: Dimensión 1: Eficiencia 
 
Tabla 05: Datos de la eficiencia 
 
Eficiencia 
Quincena Antes Después 
1 40.00% 88.89% 
2 44.44% 94.12% 
3 46.15% 96.97% 
4 47.06% 94.12% 
5 48.48% 96.00% 
6 50.00% 97.96% 
7 53.33% 94.12% 
8 55.17% 100.00% 
 
Cuadro de resultados estadísticos 
 





















Variable Dependiente: Dimensión 2: Efectividad 
 
Tabla 07: Datos de la efectividad 
 
Efectividad 
Quincena Antes Después 
1 59.42% 86.59% 
2 59.85% 89.66% 
3 61.90% 86.73% 
4 64.35% 90.68% 
5 62.34% 93.39% 
6 65.83% 93.88% 
7 71.79% 94.59% 
8 73.62% 96.44% 
22  
Cuadro de resultados estadísticos 
 






















Prueba de la normalidad 
En esta parte se efectuará la prueba de normalidad, en el cual se conocerá si los valores 
estadísticos tienen un comportamiento paramétrico o no paramétrico. 
Regla de decisión: 
 
Si p ≤ 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico. 
Si p > 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico. 
 
Tabla 09: Prueba de normalidad 
Fuente: Elaboración propia 
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Los valores mostrados en la prueba de Shapiro Wilk, nos da a conocer que nuestra muestra 
tiene una distribución normal, por lo tanto, nuestra prueba es paramétrica, cuyo nivel de 
significancia p >0.05. 
 
Hipótesis General: 
Ho: La gestión de Procesos no mejora la productividad en el área post venta. 
Ha: La gestión de Procesos mejora la productividad en el área post venta 




P= Nivel de significancia 
α = Nivel de significación. 
 
 
Tabla 10. Prueba T para muestras relacionadas. 
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Tabla 11: Prueba de muestras relacionadas. 
 
Se puede notar que el grado de significancia es de ,000 siendo este menor o igual 0,005 (α), 
por lo consiguiente es aceptada la hipótesis general, el cual indica que con una adecuada 
gestión de procesos mejora la productividad del área post venta de la empresa Serbiomedic 
Arotinco SAC, y por ende da solución al problema planteado. 
Hipótesis específica 1: 
Ho: La gestión de Procesos no mejora la eficiencia en el área post venta. 
Ha: La gestión de Procesos mejora la eficiencia en el área post venta. 
 
Tabla 12. Prueba T para muestras relacionadas 
Tabla 13: Prueba de muestras relacionadas. 
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Se puede notar que el grado de significancia es de ,000 siendo este menor o igual 0,005 (α), 
por lo consiguiente es aceptada la hipótesis específica 1, el cual indica que con una adecuada 
gestión de procesos mejora la eficiencia del área post venta de Serbiomedic Arotinco SAC, 
y por ende da solución al problema planteado. 
Hipótesis específica 2: 
Ho: La gestión de Procesos no mejora la efectividad en el área post venta. 
Ha: La gestión de Procesos mejora la efectividad en el área post venta. 
 
Tabla 14. Prueba T para muestras relacionadas 
 
 




Se puede notar que el grado de significancia es de ,000 siendo este menor o igual 0,005 (α), 
por lo consiguiente es aceptada la hipótesis específica 2, el cual indica que con una adecuada 
gestión de procesos mejora la efectividad del área post venta de la empresa Serbiomedic 




1. Partiendo de lo encontrado en los resultados, se da validez a la hipótesis general la 
cual plantea que “la gestión de procesos mejora la productividad de la empresa 
Serbiomedic Arotinco SAC, Villa el Salvador, 2019”, como podemos ver la media 
de la productividad antes de la aplicación de la herramienta es de 0.3150 (31.50%), 
y la media de la productividad después de la aplicación es de 0,8712 (87.12%), 
obteniendo una diferencia de 0.5562 (55.62%) como resultado entre la productividad 
pre y post de la gestión de procesos lo cual en comparación con el estudio de 
(ARANIBAR Gamarra, 2016) coincide pues el autor duplica la productividad 
encontrada, con estos resultados se puede afirmar que aplicar la herramienta para 
mejorar la productividad es recomendable tanto en las empresas dedicadas a la 
producción de bienes como las que brindan servicios en general. 
 
2. También quedó demostrado según los resultados obtenidos relacionado a eficiencia, 
se acepta la hipótesis especifica la cual plantea que “La gestión de procesos influye 
en la mejora de la eficiencia en el área post venta de la empresa SERBIOMEDIC 
AROTINCO SAC - Villa el Salvador - Lima 2019, se observa que la media de la 
eficiencia antes de la gestión por procesos es de 0.4787 (47.87%), y la media de la 
eficiencia después de la gestión por procesos es de 0,9525 (95.25%), obteniendo una 
diferencia de 0.4738 (47.38%) como resultado entre la eficiencia pre y post de la 
gestión de procesos, lo cual en comparación con el estudio de (DIAZ Costa, 2015) 
coincide en que se logra aumentar la eficiencia en el caso de su estudio en un 21%.00. 
Es interesante comparar los resultados con respecto a la investigadora referenciada 
pues con ello podemos afirmar que aplicar las distintas herramientas de gestión nos 
ayuda a obtener resultados favorables en los diferentes tipos de organizaciones. 
 
 
3. Para concluir según los resultados obtenidos en cuanto a efectividad se acepta la 
hipótesis especifica la cual plantea que “La gestión de procesos influye en la mejora 
de la efectividad en el área post venta de la empresa SERBIOMEDIC AROTINCO 
SAC - Villa el Salvador - Lima 2019, se observa que la media de la efectividad antes 
de la gestión por procesos es de 0.6487 (64.87%), y la media de la efectividad 
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después de la gestión por procesos es de 0,9162 (91.62%), obteniendo una diferencia 
de 0.2675 (26.75%) como resultado entre la efectividad pre y post de la gestión de 
procesos lo cual en comparación con el estudio de (GARCIA Naves, 2018) el 
resultado alcanzado de su indicador de efectividad es de 0.30 (30%) al aplicar su 
herramienta de gestión, además de coincidir en el resultado del estudio se debe 
resaltar que el indicador es más complejo de medir en una empresa de servicios 
porque el factor cliente (es el que realmente le da valor al trabajo o servicio recibido) 





1. Según la información obtenida se pudo demostrar que aplicando una adecuada 
gestión de procesos se logra mejorar la productividad del área post venta de la 
empresa Serbiomedic Arotinco SAC, Lima 2019 en un 55.62%, ya que la media de 
la productividad antes de aplicar la mejora fue de 31.5%, y la media de la 
productividad después de aplicar la mejora fue de 87.13%, con estos resultados se 
concluye que es positiva la relación entre las variables. 
 
2. Así mismo con los resultados obtenidos se demostró que aplicando una adecuada 
gestión de procesos se logró mejorar la eficiencia del área post venta de la empresa 
Serbiomedic Arotinco SAC, Lima 2019 en un 47.38%, ya que la media de la 
eficiencia antes de aplicar la mejora fue de 47.87%, y la media de la productividad 
después de aplicar la mejora fue de 95.25%, en este punto llegamos a la conclusión 
que la dependencia de las sub variables es la correcta. 
 
3. También con los resultados obtenidos se demostró que aplicando una adecuada 
gestión de procesos se logró mejorar la efectividad del área post venta de la empresa 
Serbiomedic Arotinco SAC, Lima 2019 en un 26.75%, ya que la media de la 
eficiencia antes de aplicar la mejora fue de 64.87%, y la media de la productividad 
después de aplicar la mejora fue de 91.62%, con el resultado obtenido se concluye 






1. La empresa Serbiomedic Arotinco SAC deberá centrarse en mejorar su productividad 
en el área post venta, a través de una adecuada gestión de procesos y para que 
mediante lo propuesto en el presente trabajo mejore la media obtenida antes de 
aplicar la mejora en la productividad tanto en las órdenes de compra como en las 
ordenes de servicio solicitados por los diferentes clientes, sobre todo con las 
entidades públicas ya que estas son sus clientes mayoritarios. 
 
2. La empresa Serbiomedic Arotinco SAC tendrá que realizar una rigurosa evaluación 
de la eficiencia respecto a las horas de trabajo planificado versus lo utilizado en cada 
orden de servicio y/o compra, que con la aplicación de una adecuada gestión de 
procesos aportará en la mejora de la eficiencia del área post venta y por ende de la 
empresa en general, también es necesario hacer seguimiento a sus procesos para así 
detectar falencias y poder corregir y continuar en la dirección deseada. 
 
3. La empresa Serbiomedic Arotinco SAC tendrá que realizar una rigurosa evaluación 
de la efectividad respecto a los resultados alcanzados versus los resultados 
planificados en cada orden de servicio y/o compra, que con la aplicación de una 
adecuada gestión de procesos aportará en la mejora de la efectividad del área post 
venta y por ende de la empresa en general, y esto le permitirá fidelizar a sus clientes 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
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h-h utilizado del 
servicio
% Eficiencia







1 16 32 50.00% 1 S/5,647.00 S/6,615.20 85.36% 42.68%
2 16 24 66.67% 2 S/3,297.00 S/3,726.80 88.47% 58.98%
3 24 56 42.86% 3 S/10,033.00 S/11,544.72 86.91% 37.25%
4 16 32 50.00% 4 S/7,472.00 S/8,508.54 87.82% 43.91%
5 8 16 50.00% 5 S/1,645.00 S/2,340.00 70.30% 35.15%
6 8 16 50.00% 6 S/1,995.00 S/2,690.00 74.16% 37.08%
7 8 24 33.33% 7 S/2,570.00 S/3,580.00 71.79% 23.93%
8 8 16 50.00% 8 S/2,400.00 S/3,260.00 73.62% 36.81%
PRODUCTIVIDAD
DATOS USADOS ANTES DE LA MEJORA
DIMENSION 1 DIMENSION 2
EFICIENCIA EFECTIVIDAD
% Efectividad 
                    
                      
x 100             
                                         
                                     
x 100%
 




h-h utilizado del 
servicio
% Eficiencia







1 8 8 100.00% 1 S/4,260.00 S/4,260.00 100.00% 100.00%
2 8 8 100.00% 2 S/3,810.00 S/3,810.00 100.00% 100.00%
3 16 16 100.00% 3 S/4,550.00 S/4,550.00 100.00% 100.00%
4 8 8 100.00% 4 S/1,915.00 S/1,915.00 100.00% 100.00%
5 24 16 150.00% 5 S/7,200.00 S/7,710.00 93.39% 140.08%
6 24 16 150.00% 6 S/7,820.00 S/8,330.00 93.88% 140.82%
7 8 8 100.00% 7 S/3,500.00 S/3,500.00 100.00% 100.00%
8 8 8 100.00% 8 S/2,710.00 S/2,710.00 100.00% 100.00%
PRODUCTIVIDAD
DIMENSION 1 DIMENSION 2
EFICIENCIA EFECTIVIDAD
DATOS USADOS DESPUÉS DE LA MEJORA
% Efectividad 
                    
                      
x 100             
                                         





Anexo 3: Instrumentos de Medición (Juicios de Expertos) 
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